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1. ANTECEDENTES Y JUSTIFICACIÓN 
 
La CLÍNICA DE LA MUJER S.A., cuenta con una infraestructura locativa diseñada 
especialmente para brindar atención en salud, donde se previeron diversos 
aspectos como: Ventilación, Iluminación, Jardines Interiores en las Habitaciones y 
Salas de Espera Amplias y Confortables.  Es importante aclarar que la institución, 
carece de un manual de procesos del área de admisión de urgencias, razón por la 
cual se adquirió la información directamente del personal que integra dicha área.   
 
SERVICIO DE ADMISIÓN DE URGENCIAS 
 
El servicio de admisión de urgencias de la Clínica De La Mujer S.A., se encuentra 
ubicado en la Calle 22 No. 21-16 Esquina, en este servicio se atiende a personas 
que se encuentren con alteraciones en su integridad física y/o psíquica por 
cualquier causa con diversos grados de severidad que comprometen su vida o su 
funcionalidad y que requieren de la protección y atención inmediata de servicios 
de salud, a fin de conservar y prevenir consecuencias criticas. 
 
Cuando se solicita el servicio de urgencias, inicialmente, el usuario es atendido por 
un admisionista, que se encarga de solicitar los documentos pertinentes para 
realizar el ingreso al sistema y la autorización a la entidad con la que se tiene 
convenio y/o contrato establecido, con el fin de verificar el estado en el que se 
encuentra el usuario frente a su entidad.  Luego, se hace entrega del soporte de 
ingreso a la auxiliar de enfermería del triage, para que esta a su vez le haga 
entrega al personal asistencial; paralelamente a este ultimo procedimiento, se 
encuentra el usuario en espera de ser atendido por el personal asistencial, 
basándose en un orden de llegada de los diferentes usuario que desean acceder a 
los servicios de salud.  Cabe resaltar, que el admisionista debe velar por realizar 
de manera oportuna los ingresos y las autorizaciones de los usuarios, con el fin de 
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hacerle llegar en el menor tiempo posible a la auxiliar de enfermería del triage 
dicho soporte, evitando generar demoras en la prestación de servicio. 
 




 En el proceso de admisión de urgencias, se cuenta con 1(UN) JEFE DE 
FACTURACIÓN, con un nivel de educación como Profesional en administración, 
ingeniería o afines, con experiencia laboral mínima de 1(UN) AÑO en áreas 
similares persona, Entre sus funciones se encuentran: 
  
o Verificar, y hacer seguimiento a las funciones asignadas al personal a su 
cargo. 
o Servir de soporte administrativo del personal que conforma el área de 
admisiones. 
o Servir de enlace con Gerencia y Dpto. de talento humano con respecto a 
la realización de un cronograma y programación de actividades de 
entrenamiento y capacitación del personal. 
o Velar porque exista trabajo en equipo entre el área de admisiones y el 
área asistencial de urgencias con respecto a la ejecución de funciones y 
atención oportuna a los usuarios que desean acceder a los servicios de 
salud. 
o Vigilar, dar cumplimiento y delegar funciones específicas al personal del 
área de admisiones. 
 
 Se cuenta con 4 (CUATRO) admisionista de urgencias (UNO (1) POR TURNO), 
los cuales poseen un nivel educativo como técnicos en administración en salud, 




o Solicitar documentos (cedula de ciudadanía, tarjeta de identidad o 
registro civil, carné de la entidad con la que se tiene convenio) que 
identifiquen a los usuarios que desean acceder al servicio de salud. 
o Fotocopiar documentos de identificación de los usuarios para anexarlos 
al soporte de ingreso. 
o Solicitar autorizaciones de servicios de salud a las entidades con las que 
se tiene convenio.   
o Diligenciar datos personales y código de autorización de la admisión en 
el sistema. 
o Imprimir el soporte  de ingreso y admisión al área de urgencias. 
o Registrar manualmente en el libro de control diario de admisiones, todos 
los usuarios que poseen soporte y autorización para acceder a los servicios 
de salud. 
o Programar las cirugías y los laboratorios clínicos de los usuarios que lo 
solicitan. 
o Facturar las historias clínicas ingresadas por el área de admisión de 
urgencias. 
o Realizar el cobro y la facturación de las cirugías y los laboratorios clínicos 
realizados por los usuarios. 
o Entregar soportes completos de las admisiones realizadas al área de 
Facturación. 
o Notificar los pendientes al compañero que ingresa a turno, con el fin de 
que el admisionista que inicia labores, tenga certeza de los procedimientos 
que aun no han culminado, teniéndoles en cuenta en la facturación de las 
historias clínicas. 
o Registrar manualmente y de manera clara en el libro de entrega de turno, 
todas las situaciones de relevancia presentadas en el turno laborado, con el 
fin de que exista soporte del estado en el que se encuentra el área de 
admisiones de urgencias y advirtiéndole al trabajador que inicia labores que 
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existen pendientes a los cuales se debe realizar seguimiento y pronta 
solución. 
o Manejar la caja menor del área de admisión de urgencias. 
 
o UNA (1) persona encargada de atención al usuario, con un nivel educativo de 
tecnólogo en administración en salud con experiencia mínima de 1(UN) AÑO en 
áreas afines, entre sus funciones se encuentra: 
 
o Brindar ayuda a los usuarios que ingresan al área de admisión de 
urgencias, con respecto a las inconformidades presentadas en la prestación 
del servicio. 
o  Brindar apoyo en la solución de los inconvenientes que se le presentan a 
los admisionistas en su turno. 
o En caso de que existan dificultades en la solicitud de los códigos de 
autorización de ingreso de los pacientes al servicio de urgencias, esta 
persona debe agilizar el trámite en dicha autorización, realizándole 
seguimientos a los inconvenientes presentados con dicho procedimiento. 
o Realizar el censo diario de los pacientes que ingresan y son atendidos  
por el área de admisión de urgencias, con el fin de tener claridad en la 
afluencia de usuarios que se presentan, permitiendo deducir que porcentaje 





Entre los equipos de oficina con que cuenta el área de admisión de urgencias, se 
tiene: 
o Un Computador de mesa, que posee el software SALUD 100, sistema que 
facilita el ingreso de usuarios, igualmente el acceso a internet para 
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verificación de autorizaciones de usuarios, entres otras aplicaciones de 
Microsoft Office.  
o Un Teléfono con servicio de fax, para solicitar los códigos de autorización 
de acceso a la prestación del servicio de salud. 
o Una Mesa donde reposa el computador y el teléfono. 
o Una Silla para que el admisionista se sienta cómodo al realizar sus labores. 
o Una Fotocopiadora, para imprimir, escanear o fotocopiar los documentos 
que sirven como soporte de ingreso al área asistencial de urgencias y a 
facturación.  Igualmente, para brindar el servicio de fotocopias a los 
usuarios que lo requieran. 
o Un Mueble donde se archivan las facturas, mientras se realiza la entrega de 
turno, pues inmediatamente que esto ocurra, todos los paquetes facturados 
pasan al área de Facturación.  Igualmente se guarda la papelería requerida 




El área de las instalaciones de admisión de urgencias, es de 2.5 metros 
cuadrados, espacio con el que cuentan los admisionistas para la realización de 
sus actividades.  La institución, inició labores en el mes de Julio de 1995, y hasta 
la fecha no se le ha realizado ningún tipo de ampliación al área de admisiones de 
urgencias.  
 
PROVEEDORES DEL PROCESO DE ADMISIÓN DE URGENCIAS 
 
 Usuarios de las diferentes EPS, ARP, medicina prepagada y particulares. 




ENTRADAS DEL PROCESO DE ADMISIÓN DE URGENCIAS 
 
 Información de los contratos establecidos con las entidades que se tiene 
convenio. 
 Base de dato de las diferentes entidades responsables de pago. 
 Documentos de identificación para la atención de los usuarios (cedula de 
ciudadanía, tarjeta de identidad o registro civil, carne de la entidad con la que se 
tiene convenio) 
 Numero de autorización de servicio. 
 Orden para la atención de los usuarios. 
 
SALIDA DEL PROCESO DE ADMISIÓN DE URGENCIAS 
 
 Soporte de Ingreso y/o admisión al servicio de urgencias 
 Factura de la historia clínica  
 Registro de entrega de facturas, historias clínicas, admisiones, documentos y 
demás soportes para el área de facturación. 
 Libro de entrega de turno. 
 Libro de control diario de admisiones. 
 




 UCI Neonatal 
 Laboratorio Clínico. 
 Facturación. 
 Hospitalización I 




Es importante aclarar, que los admisionistas de urgencias de la institución, posee 
un alto grado de responsabilidad y compromiso con el desarrollo de sus 
actividades, pues no solo cumple labores como admisionistas, sino que también 
ejecutan funciones como facturadores de las historias clínicas que se realizan en 
el área de admisiones, manejan caja menor por los cobros en los procedimientos, 
fotocopian la documentación requerida por el área de facturación y por los 
usuarios que acceden a los servicios de salud, entre otras funciones, lo que le 





2. FORMULACIÓN DEL PROBLEMA 
 
La Clínica de la Mujer S.A., por medio del área de admisión de urgencias, realiza 
no solo el ingreso de usuarios al área de urgencias, sino que también realiza el 
ingreso, recaudo de dinero por procedimiento y programación de las cirugías y los 
laboratorios clínicos, entres otras funciones asignadas.  Es por esta razón, que el 
servicio de admisión de urgencias tiene determinadas consideración a parte de las 
mencionadas, pues la atención del personal de admisiones, actúa como una 
primera impresión con respecto a la calidad del servicio, siendo el vínculo inicial 
para la ejecución eficaz en la atención al usuario, caracterizándose por un alto 
componente de calor humano, compromiso, responsabilidad y tolerancia, pues la 
rapidez en la atención depende de la cantidad de pacientes en espera y la agilidad 
del admisionista para realizar y facilitar los ingresos al área asistencial. 
 
Entre los objetivos primordiales del proceso de admisión de urgencias, está; 
realizar la admisión oportuna de los usuarios que requieren de la prestación de los 
servicios de salud, garantizando el adecuado diligenciamiento de la admisión y la 
autorización inicial del servicio, facilitando al servicio asistencial el soporte de 
ingreso y entregando de manera oportuna la documentación necesaria al área de 
facturación.  Igualmente, no se puede desconocer que el ingreso del paciente 
contempla un trámite administrativo de gran importancia; el admisionista debe 
facilitarle rápidamente a la enfermera del triage (proceso mediante el cual un 
paciente es valorado a su llegada para determinar la urgencia del problema y 
asignar el recurso de salud apropiado para el cuidado del problema identificado1) 
el soporte de ingreso y del mismo modo debe velar porque el paciente reciba la 
atención médica oportuna, más allá de las limitaciones administrativas. 
                                            





Analizando los recursos (físicos, humanos y de infraestructura), con los que 
cuenta el área de admisión de urgencias de la institución, se puede apreciar que la 
atención a los usuarios por turno es responsabilidad de un solo empleado, lo que 
dificulta la rapidez en la atención del servicio, haciendo que algunos usuarios 
abandonen las instalaciones por la demora en las autorizaciones de los códigos a 
las diferentes entidades con las que se tiene convenio y la cantidad de pacientes 
en espera de la atención del personal asistencial.  Por otra parte y entre los 
recursos físicos de la institución, existe tan solo una fotocopiadora para realizar la 
impresión, escáner y fotocopiado de documentos, generando demoras en el 
armando de soportes de ingreso que se le facilita a la auxiliar de enfermería del 
triage y al área de facturación.  En cuanto a la infraestructura, se logra apreciar, 
áreas muy reducida para el desarrollo de las actividades asignadas al 
admisionista, pues a pesar de que la institución inicio laborales en el mes de Julio 
de 1995, aun no se han realizado ampliaciones en esta área, en cambio en el área 
de laboratorios clínicos, cirugía y atención de urgencias, han sido ampliadas y 
amobladas, afectando directamente al área de admisión de urgencias, porque con 
la ampliación de dichas instalaciones ha aumentado considerablemente la 
contratación con diferentes entidades, haciendo que cada vez más, se creen 
dificultades en la atención de los usuarios por parte de los admisionistas. 
 
Es por esta razón que se crean un número considerable de admisiones anuladas, 
ya sea porque los usuarios se incomodan y no esperan su turno para ser 





3. OBJETIVOS DEL PROYECTO 
 
 
3.1 OBJETIVO GENERAL 
 
Realizar un diagnostico del proceso de admisión de urgencias de la CLÍNICA DE 
LA MUJER S.A., con el fin de diseñar propuestas para mejorar la ejecución de 
algunas de las actividades del área. 
 
 
3.2 OBJETIVOS ESPECÍFICOS 
 
 Identificar las actividades que se están desarrollando en el área de admisiones 
de urgencias.  
 Realizar un diagrama Causa – Efecto, en el cual se expresa como situación 
problema las ADMISIONES ANULADAS. 
 Proponer mejoras al proceso de admisión de urgencias, en cuanto a recursos 
humanos, recursos físicos e infraestructura. 
 Elaborar el diagrama de procesos de admisión de urgencias de la CLÍNICA DE 







4. ALCANCES Y LIMITACIONES 
 
Aplica a todas las actividades que se realizan en el área de admisión de urgencias 
y a los servicios que dependen del proceso de admisión de urgencias, afectando 
directamente al servicio asistencial de urgencias, pues la realización de las 
actividades de dicha área, depende de la rapidez en que los admisionistas 
entregan los soportes de ingreso a la auxiliar de enfermería del triage.   
 
Del mismo modo, afecta al área de facturación, pues el armado de los paquetes y 
la facturación de las historias clínicas, muchas veces, se entregan mucho tiempo 
después de que los admisionistas realizan su turno, porque en el transcurso de su 
jornada laboral, se les hace difícil armar y facturar dichas historias clínicas en su 
totalidad, y esto se debe a la cantidad de actividades que le son asignadas al 
admisionista y la alta ocupación de la fotocopiadora que ofrece el servicio de 
fotocopias a los usuarios de la clínica.  
 
Igualmente afecta a los facturadores de piso, pues cuando un usuario que ingresa 
por urgencias, luego de haber accedido a los servicios de salud, requiere de 
hospitalización, es necesario que el admisionista, entregue la facturación completa 
de los servicios ofrecidos en el área de urgencias, para realizar un único soporte 
de facturación, donde se incluya el cobro del servicio de urgencias y el cobro de 
los servicios de hospitalización.  En muchas ocasiones, el paciente se da de alta y 
aun el admisionista de turno no ha entregado los paquetes de historias clínicas 
facturadas, creando inconvenientes en el cobro de dichas facturas y en algunos 
casos los facturadores de piso, realizan acuerdos con los usuario para que 
realicen un pago mayor al que realmente se facturó y cuando se tenga certeza del 
cobro de la factura real, se le comunica al usuario que debe regresar a la 
institución por el excedente cancelado por el servicio ofrecido. 
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5. PROPUESTA DE SOLUCIÓN PARA EL PROBLEMA 
 
El proceso de admisión de urgencias de la CLÍNICA DE LA MUJER S.A., 
presenta falencias en varios de sus procedimientos.  Pero es claro que todos los 
inconvenientes que surgen en el área,  crean demoras en la prestación del 
servicio, principalmente en la atención oportuna de los usuarios, lográndose la 
pérdida de diversos pacientes que desisten en esperar y ser atendidos,  
generándose un número considerable de admisiones anuladas.    
 
Por tal razón, se hace necesario realizar un diagrama Causa – Efecto, en el cual 
se expresa como situación problema las ADMISIONES ANULADAS, permitiendo 
evidenciar los diferentes factores que influyen en el cumplimiento total de la 
prestación de servicio de salud con respecto a las diversas admisiones ingresadas 
al sistema y autorizadas por las entidades con las que se tiene convenio. 
 
 





Por medio del diagrama de CAUSA – EFECTO, se puede determinar que: 
 
 El recurso humano con el que cuenta el área de admisión de urgencias, se 
hace necesario, la contratación de un segundo admisionista por turno, pues 
las funciones asignadas, son difíciles de ejecutar en su totalidad para un 
solo trabajador.  De este modo, se repartirían las actividades a realizar, 
cumpliendo con la entrega oportuna de documentos a todas las áreas que 
dependen directamente del proceso de admisión, evitando retrasos en la 
atención de los usuarios y cumpliendo a cabalidad con las funciones 
asignadas por el jefe de facturación.  
 
 Los recursos físicos de la institución, se encontrarían limitados si se 
contrata a un segundo admisionista por turno, lo que hace necesario 
adquirir una mesa, una silla y un segundo computador de mesa, para que 
los admisionistas trabajen de forma paralela.  De igual forma se hace 
necesario, adquirir una impresora que solo se utilice para imprimir los 
soportes de ingreso y autorización de los usuarios, liberando 
considerablemente parte de las funciones que cumple la fotocopiadora.   
 
 Simultáneamente, se hace necesario la ampliación del área de admisiones 
de urgencias para que al contratar al segundo admisionista por turno, 
cuenten con la comodidad y el espacio suficiente para la realización de las 
funciones asignadas.  Además, de que la clínica, amplió sus instalaciones 
en el área asistencial de urgencias, haciendo necesario mayor espacio para 
los admisionistas pues la afluencia de pacientes es mucho mayor por el 
aumentos en los convenios con las diferentes entidades que solicitan los 
servicios de salud. 
 
 En cuanto al mantenimiento de los equipos de oficina, no existe 
programación para efectuar dicho mantenimiento dentro del área de 
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admisión de urgencias, lo que se hace necesario para evitar daños 
irreparables en los equipos, obligando a la adquisición de nuevos aparatos 
para el cumplimiento de las actividades en el área de admisiones.   
 
 El área de admisión de urgencia carece de documentación relacionada con 
dicho proceso (manual de funciones, caracterización del proceso, entre 
otros.), dificultando la designación de funciones a los trabajadores del área 
pues no existe soporte de que el trabajador debe cumplir con determinadas 
actividades dentro de su puesto de trabajo.   
 
 No existe planificación con respecto a los pedidos de papelería al jefe de 
almacén, lo que genera momentos en los que no se posee papelería para 
imprimir soporte y realizar fotocopias solicitadas por los usuarios. 
 
En el diagrama Causa - Efecto, en el aspecto METODO, observamos que parte de 
los inconvenientes presentados con respecto a las admisiones anuladas se debe a 
que el área de admisión de urgencias, requiere de documentación que sirva como 
soporte al proceso.  Por esta razón, se hace necesario realizar el diagrama de 
procesos del área de admisiones, para tener claridad de las diversas actividades 
involucradas y permitir un orden en la ejecución de los procedimientos que 













Este diagnostico del proceso de admisión de urgencias de la CLINICA DE LA 
MUJER S.A., tiene como fin, mejorar las condiciones actuales en las que se 
encuentra el área, brindándole a los involucrados, la posibilidad de concientizarse 
de los diversos inconvenientes con los que se enfrentan en la jornada laboral.  
Cabe aclarar, que para que existan mejoras inmediatas en los procesos, es 
necesario que la gerencia se comprometa y brinde apoyo al área de admisiones, y  
es claro que hasta el momento, mucho de los requisitos que presenta el área no 
poseen respuestas positivas con respecto a su ejecución.  Es importante que las 
instituciones que tienen como actividad económica la prestación de servicios, debe 
tener claridad en que los usuario, son su razón de ser, lo que hace necesario 
formular un plan de mejora continua para mantener en un nivel elevado la 
satisfacción de sus clientes. 
 
 
Para lograr una excelente prestación del servicio de salud en el área de urgencias, 
debe existir compromiso y trabajo en equipo entre el área asistencial y de 
admisiones, debe ocurrir una interacción continua.  Igualmente, la gerencia debe 
comprometerse y apoyar al personal con los elementos necesarios para realizar 
en óptimas condiciones las labores asignadas, y es claro, que en la CLÍNICA DE 
LA MUJER S.A. la gerencia no brinda en su totalidad las herramientas necesarias 
para cumplir de manera veraz y oportuna con la prestación del servicio en el 
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